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組織開発 (Organizational Development) の定義は, その先進国のアメリカでさえも定まっ
ていないと言われるが, 日本でも同様である2)。森本三男は「組織開発は, 行動科学の知
識 (リーダーシップの型, 動機づけ, コミュニケーションなど) を利用するとともに, 感
受性訓練 (ST), アクション・リサーチ, 対決集会, マネジリアル・グリッド, 小集団活




















 コーチアプローチファシリテーション (CAF) の定義
























ターが笑顔で進行し, メンバーを承認することで, 場を作りあげていく。場を感じ, メン
バーを観察することを忘れないようにし, 誰かがおかしくないか, 誰かが困っていないか
観察する。場には介入しすぎないようにし (誘導になるので), 個人にもかかわり過ぎな




























































































う理念のもとに, 教習事業, 教材開発事業, 研修事業, 安全教育事業の４つの
事業分野で展開している。今回は, 同社で CAF研修や CAF研究会を導入した効果につい
て, 研修受講者のアンケート, 研修レポート, インタビューをもとに考察していく。イン
タビューについては, 以下の３人に実施した。








氏 名 所属, 職位 年齢 年 月 日 場 所
山畑伸一氏 総務部 部長 53 2013年12月26日 名古屋市内にて
2014年１月13日 ㈱トヨタ名古屋教育センターにて
2014年２月11日 同上
伊佐治貴之氏 教材事業部 営業推進課 44 2014年１月13日 同上
巣山淳氏 教習部 教習課 38 2014年２月11日 同上
巣山は第１回の研修 (基本編) に参加して,「最初は, やってみてこれで良いのかなあ
と分からないまま, 手探り状態で実施してきた。周りも同じ様子だったと思う｡」と言っ









回数 研 修 日 研修の種類 参加人数 その他
第１回 2012年10月11, 12日 基本編 受講者 6人。グループ長と営業職対象｡
第２回 2013年 8 月 7 , 8 日 応用編 受講者 6人。１回目の認定。
第３回 2013年12月25, 26日 基本編 受講者15人。
第４回 2014年 1 月 7 , 8 日 応用編 受講者15人。２回目の認定。
表３ 基本編受講者のアンケート






















































































































































































































・今後 CAFを実際に行う際は, まずは場の雰囲気を感じて, ミーティ
会議, 教習へ
の活用















































































矯正方法 (誘導) 教本で通るラインを見せる, 認知・判断・操作可能な速度か？
自分の行きたい所を見る, ハンドルの戻しを利用する 他
よくある失敗 誘導 ポールや車への接触, 乗り上げ, 切り返し, 出口大回り, 目線が近
い 他
よくある失敗 速度調整 速度調整 (速度つくり), エンスト, 進入速度が作れない 他
付箋に書かれたタイトル 付箋に書かれたキーワード
自己管理 清潔, 時間管理, トイレに行っておく, 前の時間の出来事を引きず
る事がないようにインターバルでリフレッシュ 他
第一印象 あいさつ, 笑顔, 明るく, ハキハキ, 自己紹介, 名前を呼ぶ 他
その他 靴・服装の確認, 体調確認, 相手の目線を確認 他









第４回 (2013.10.16, 12：20～12：50) のテーマは「社内にいる間 (仕事中) のあいさ
つ」であった。最初の10分間で良いあいさつ, その後10分間で悪いあいさつを抽出し, 最
後の10分間で, 結論や目標を出すというスケジュールをあらかじめ決めて実施した。
巣山は,「このときは, 挨拶の仕方について話した。結論は, 大きな声で, 相手よりも
先に自分から相手の目を見て笑顔ですること｡」と話した。
 第５回研究会
第５回 (2013.10.23 14：20～14：50) のテーマは,「相手が喜ぶ一言とは？」だった。
50
付箋に書かれたタイトル 付箋に書かれたキーワード
笑顔の素敵な人 男：丸山 (２票), 籾山 (２票), 他
女：森 (３票), 藤原 (２票), 青山 (２票)
チャレンジ!! 自分の顔をチェック, 鏡を見て口角を上げる
個で 健康管理, 趣味を持つ, 早く寝る, 週末を楽しむ 他
皆で コミュニケーション, 笑う, 楽しむ, 誉め合う 他
付箋に書かれたタイトル 付箋に書かれたキーワード
良い 笑顔, 明るく, 目を見て, 自然と返したくなる挨拶 他
良くない 暗い, 声が小さい, 聞こえない, 相手や目を見ない 他
結論 ｢笑顔で！」｢相手よりも先にする気持ちで！ (大きな声で)」
付箋に書かれたタイトル 付箋に書かれたキーワード
相手が喜ぶ一言とは？ ・ありがとう, お願いします, 助かります, ご苦労様です










巣山は,「知らない, 使用していないという感触があるので, 設置方法, 説明・案内,
スマイルサポーターを設けるなどの具体的なアイディアを出した｡」と話した。
 ファシグラに見る変化




山畑は, 自身が２日間の CAFの基本研修に参加した後, CAF研修を社内に導入した。
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付箋に書かれたタイトル 付箋に書かれたキーワード
感触 使用していない, 知らない 他
設置方法 ドアや人の動線の正面に設置, レッスンファイルに入れる, 鏡の横
にコメント設置 他
説明・案内 設置理由と効果を説明
その他 誉め合う, スマイルサポーターを設ける 他
具体案 設置の見直し『できるだけ動線の正面に置く』







CAF研究会のメンバー６人は, 研究会の際, 以前は雑談して山畑を待っていたが, 今
では自主的に研究会を始めて, 話を進め結論まで出せるようになった。最初の頃は, 時間















CAF研究会や CAF研修を受けたメンバー以外への影響は, CAFメンバーが各職場 (グ
ループの中) で活用している。以前はだらだら続いていた会議でも, メンバー全員が同じ











楽しい。もうちょっとやりたいと誰かが言いだすし, 言ったこと, 決めたことは, 実践し

































褒めて, 喋りやすい雰囲気をつくること (安全安心の場を意識したやり方) を心がけてい












































 まとめ －CAF研修と CAF研究会の効果の検討－
㈱トヨタ名古屋教育センターでは, 2012年10月に CAFの研修を導入して以来, 20人以
上が研修を受講した。応用編の研修では,「教習に CAFがどのように使えるのか？」など
のテーマでファシリテーションが実施された。応用編を受講した社員の研修レポートには,
営業推進課, 教習課, 交通教育研究所, 総務課のそれぞれの実務に CAFをどのように活
用していきたいか具体的なイメージが書かれていた。今後こうしたアイディアがどのよう
に実行に移されたのかを検証する必要がある。他方で, 研修の１期生が自主的に就業後や










ついても, 巣山, 伊佐治ともお客様のことをよく考え, 観察して, まず相手の話をよく聴
くという姿勢に変化したと発言している。さらに, 巣山はグループのリーダーとして率先
して CAFのミーティングの方法を取り入れ, それを見た部下が影響を受け, 自ら発言し
たり, リーダー的な役割を果たしたりする効果も出てきている。
ファシリテーション自体についても, 時間配分に気を配り, 結論を出し, その結論を行
動に移そうという「進化」がみられるという。CAF研究会のメンバーが各職場グループ















1) CAFは2009年に, 大山裕之が創設し同年から研修を開始した。本稿の CAFの説明及び図に
ついては「『コーチアプローチファシリテーション』とは」と「CAF研修のテキスト」(共に
大山裕之作成) から引用した。
















・沿革 1957 (昭和32) 年 トヨタ自動車販売株式会社の一事業部門「中部日本自
動車学校」として設立
1963 (昭和38) 年 株式会社トヨタ名古屋教育センター
「中部日本自動車学校」として, トヨタ自動車販売株
式会社より独立
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